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ABSTRAK 
 PT. Telkomsel menyediakan modem flash unlimited yaitu, layanan akses internet 
nirkable kecepatan tinggi melalui laptop ataupun PC (Personal Computer) yang dapat 
diakses melalui modem  datacard, ponsel, maupun  router. Penelitian ini dilakukan untuk 
mengetahui hubungan antara Persepsi Service Failure terhadap Service Recovery dan 
dampaknya pada Customer Loyalty PT. Telkomsel.  Ada beberapa metode analisis yang 
digunakan dalam penelitian ini. Analisis diawali pada instrumen penelitian, yaitu 
mengumpulkan data dan mengolah data yang diperoleh dari kuesioner dengan 
memberikan bobot dari setiap pertanyaan berdasarkan skala likert, yang kemudian data 
ordinal tersebut diubah menjadi data interval yang selanjutnya dilakukan uji validitas, 
reliabilitas dan normalitas. Kemudian dari hasil data interval tersebut dilakukan analisis 
lebih lanjut untuk menjawab tujuan-tujuan dari penelitian dengan uji analisis regresi 
sederhana dan regresi berganda yang diperluas (Path Analysis). Hasil yang dicapai dalam 
penelitian ini adanya pengaruh yang positif antara Persepsi Service Failure terhadap 
Service Recovery  dan Customer Loyalty sehingga melalui penelitian ini diharapkan bagi 
perusahaan untuk dapat melakukan penanganan terhadap komplain pelanggan secara 
responsif, efisien, dan efektif agar konsumen tetap setia dalam menggunakan modem 
flash unlimited serta dapat menciptakan pelanggan baru juga bagi Telkomsel. Selain itu, 
diharapkan dari hasil penelitian ini dapat memberikan masukan bagi PT. Telkomsel. 
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